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La investigación se refiere a la capacitación de personal y calidad de prestación 
de servicio en la unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano 
Puno – 2015.El objetivo general fue determinar la Capacitación personal y la 
Calidad de prestación de servicio, el estudio corresponde al método hipotético 
– deductivo según su naturaleza, el tipo de investigación esaplicada, el nivel de 
investigación es descriptivo, no experimental (transversal), la técnica es 
encuesta, el instrumento es cuestionario, se medió con alfa Crombach, a tres 
juicios expertos. De los 17.000 se tomó como muestra 376 estudiantes y de los 
40 la muestra fue de 36 trabajadores administrativos. La conclusión la que se 
arriba es de que, la Capacitación personal y Calidad de prestación de servicio 
en la unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 
2015 es deficiente. En tanto que la prueba de chi cuadrada tiene una 













The research refers to the training of personnel and quality of service provision 
in the transport unit of the National University of Puno Altiplano - 2015. The 
general objective was to determine the personal training and quality of service 
provision, the study corresponds to the hypothetical - deductive method 
according to its nature, the type of research is applied, the level of research is 
descriptive, not experimental (transversal), the technique is survey, the 
instrument is a questionnaire, it was measured with Alpha Crombach, to three 
expert judgments. Of the 17,000 students were taken as sample and of the 40 
the sample was of 36 administrative workers. The conclusion that is above is 
that, the personal training and quality of service provision in the transport unit of 
the National University of Puno Altiplano - 2015 is deficient. While the test of 
square chi has a frequency of 3.08 does not exceed 5, therefore, the research 
work is valid. 
 
 





La Universidad Nacional del Altiplano de Puno, en la unidad de transportes la 
capacitación personal y calidad de prestación de servicio, es de mucha 
importancia. Para trasladar los estudiantes y los trabajadores administrativos. 
El transporte es un medio de servicio social para trasladar de un lugar a otro 
lugar, donde se debe brindar de manera eficiente y de calidad. 
En los antecedentes tenemos que, en otros países sobre la calidad, en Perú 
nos indican que la calidad depende de la satisfacción de los clientes, la 
capacidad de respuesta, confiabilidad, aspectos tangibles, empatía y 
seguridad, en México se realiza un diagnóstico sobre la calidad y el precio, y en 
Buenos Aires nos indican que la capacitación es de suma importancia para 
brindar una calidad de servicio hacia el cliente. 
El problema no es tanto en innovar medios apropiados de transportes, si no 
crear condiciones adecuadas y satisfacer las necesidades del estudiante para 
alcanzar, determinar, analizar y evaluar la Capacitación de personal y Calidad 
deprestación de servicio. 
La Capacitación de personal y Calidad de prestación de servicio de la 
Universidad Nacional del Altiplano puno 2015, nos indican que es deficiente. El 
presente trabajo de investigación se realizó una encuesta hacia los estudiantes 
por un tiempo de cinco días, se ejecutó la investigación en el Departamento, 
Provincia y Distrito de Puno, dicho trabajo se lleva a cabo en la Universidad 
Nacional del Altiplano, en la biblioteca de Posgrado que nos permitió sus 
materiales para el desarrollo de nuestro proyecto y tesis. 
El trabajo de investigación se desarrolló los siguientes detalles I El problema, II 
Marco teórico, III Metodología de investigación y IV Resultados y conclusión
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CAPÍTULO. I: EL PROBLEMA  
  
1.1 Descripción de la realidad problemática. 
El hombre investigo la manera de ingeniar un aparato que lo transporta rápida y 
adecuadamente sin la necesidad de utilizar animales. En 1882, con el 
descubrimiento del petróleo, GottlieloDamler revelo que utilizando petróleo, 
podía impulsar un pistón más rápido, poco a poco fueron iniciando 
más inventos con la aplicación del petróleo, así como la fabricación de 
automóviles 
 
Ya que en la coyuntura hay excesiva población, las autoridades se previnieron 
en la necesidad de establecer el transporte urbano para el alto número de 
poblaciones y también por la escases en que se ven obligados a circular 
distancias largas. 
 
Tiene un medio de transporte seguro en las grandes localidades ya que 
consume energía eléctrica, se encuentra determinado bajo tierra y el precio de 
mantenimiento es económico y no contamina. 
 
La tecnología de vehículos se arrojó hacia su encuentro y al turno del siglo el 
transporte motorizado por camino era, aunque nada común y corriente, en 
desarrollo acelerado. A la primera guerra mundial el transporte motorizado por 
camino dominaba el transporte local y había sobrepasado el ferrocarril para  
viajes de larga distancia.  
Relacionar a regiones aisladas con las poblaciones urbanos y puertos de 
acceso. 
1. Una mayor intercomunicación entre las poblaciones de cada territorio. 
2. Recoger las cargas de productos en los mismos zonas de elaboración 
(chacras, estancias, fábricas, etc.) y consignarlos, sin transbordo, en los 
territorios de destino. 
3. Ampliar el turismo familiar. 
2 
 
Los automóviles motorizados usuales, por ejemplo, los autobuses y camiones, 
no son creadas para simples caminos de tierra, y tampoco pueden integrar 
económicamente las necesidades de un usuarioextiende, a pequeño viajando 
con cargas particulares grandes, pero sobre trayectos bastante cortas y con 
demandas semanales y temporales fuertes. 
 
corresponde ser del tamaño apropiado para llevar económicamente cargas 
limitadamente pequeñas sobre cortas trayectos, en los tiempos en que el 
servicio se encuentra más escaso, cuando las carreteras se encuentran en su 
peor estado. Tienen que aguantar vías en imperfecto estado y poder fácilmente 
repararse localmente cuando no aguanten. Debenusarse fuera de los caminos, 
sendas y trochas, los cuales se amplían a partir de la vía, y que conectan el 
camino con las habitaciones. 
 
Las carreterassurgen para facilitar el movimiento de unidades de ruedas. 
Resaltan positivamente útiles para peatones o animales de carga, sin embargo, 
es imposible que el mejoramiento en la unidad de éstos pueda ser tal que se 
cubran los precios de construcción y mantenimiento de las carreteras. En 
cambio, para unidades motorizados, un buen vías puede reducir los costos 
activos o facilitar viajes a territorios nuevos previamente inaccesibles. 
 
La congregación de las localidades en inmensos ciudades o grandes áreas 
metropolitanas ha supuesto la insuficiencia de dotación de un transporte 
colectivo eficiente para el progreso de la vida habitual de éstas. 
 
Las técnicas de transporte inteligente, conocidos también como ITS, son 
ciencias aplicadas que incluyen electrónica adelantada, comunicaciones y 
medios informáticos para desarrollar la eficiencia y seguridad del transporte por 
vías. Suministran intercambio de investigación en tiempo actual entre los 
conductores y los caminos, de ahí los términos "automóviles inteligentes". 
 
Queda cada vez más claro que levantar y construir más carreteras no es la 
solución a los problemas del transporte. Mediante el uso de equipos 
informáticos y mecanismos de comunicación, la infraestructura de transporte 
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(sistemas de vías y las unidades vehiculares que los usan) puede pasar a ser 
más efectivos, y por lo tanto, reducir las dificultades, acortar las emisiones de 
los vehículos en tráfico descontinuo, reducir el lapso de viaje, extender la 
desplazamiento de las caminos existentes y hacer más seguro eltraslado por 
carretera. 
 
Por vías públicas se conciben los senderos peatonales y unidades vehiculares, 
calles y avenidas de circulación vehicular de libre vía. Una zona por donde se 
transita ya sea terrestre, acuático o aéreo. No se incluirán en las vías públicas, 
las accesos privadas con vías restringido pertenecientes a cualquier clase de 
unidad residencial, industrial, comercial u oficial. 
 
Las carreteras vehiculares se pueden detallar como: 
 
Urbanas: Son accesos que se desplazan el medio urbano y sub-urbano, no 
sujeto a ninguna clasificación oficial. Nos admiten transportar dentro de una 
localidad. Situadas en las calles y avenidas. 
Enlace: Los caminos que nos unen con una capital a otra ciudad. Colocadas en 
las autopistas. 
Interurbanas: Las vías. Lo que en el contorno rural sirve al cambio de 
largotrayecto, enlazando localidades, municipios o distritos entre sí o 
trasladando a zonas sin obtener esas clases de medida político-administrativas. 
Son únicas las indicaciones que se solicitan para el desarrollodel movimiento 
vehicular. Se deben colocar al borde del andén, sin que dificultela circulación 
peatonal en las zonas de movimiento y cruces. 
Haciatoda clase de indicaciones de tránsito se deben examinar las reglas para 
la revisióndel tránsito en vías y carreteras que rijan en cada país. 
 Vías de información Peatonal 
Son los senderos, calles olugares para uso especial de los peatones (personas 
que van a pie de un lugar a otro). 
4 
 
Estas son relatadas como las sucesivas: 
 
Aceras: Es la parte lateral de la vía oficial o paso reservada para el movimiento 
de los peatones. 
 
Cruces Peatonales: Es la zona en que se pasan dos a mas vías para dar paso 
a los peatones. Están situados al ras o al nivel de las carreteras, están también 
los elevados y subterráneos. 
 
Vías Peatonales y Boulevares: Caminos anchas elegantes casi siempre con 
árboles en los bordes, excepciones para los peatones. El conjunto de 
propiedades y características de un producto o prestación que le confieren 
capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con 

















1.2 . Planteamiento del problema 
1.2.1. Problema general 
¿Qué nivel de Capacitación de personal y Calidad de prestación de 
servicio en la unidad de transportes de la Universidad Nacional del 
Altiplano Puno – 2015? 
1.2.2. Problema específico 
¿Cuánto es el nivel de capacitación personal que muestra los 
trabajadores en la unidad de transportes? 
¿Cuánto es la calidad de prestación de servicio que manifiestan los 
trabajadores en la unidad de transportes? 
1.2.3. Justificación: 
El presente trabajo de investigación está definido por el planteamiento 
del problema y estableciendo objetivos que permitan llegar a la 
conclusión de una investigación. 
Autor considera que una planificación adecuada del ponente humano 
requiere una política de capacitación personal. Ya que los jefes deben 
ser primeros interesados en su propia capacitación y los primeros 
responsables de capacitar a sus subordinados, cada uno debe estimular 
y motivar a los colaboradores a que se preparen constantemente para 
estar en la altura de los nuevos cambios, para seguir contribuyendo con 
la organización y con su propia supervivencia. 
Por tal razón, se ha considerado necesario realizar una investigación con 
el propósito de evaluar la calidad de servicio al estudiante debido a la 
importancia que tiene la satisfacción del mismo porvenir de la Unidad de 
Transportes. Debido a ello, los resultados obtenidos a través de esta 
investigación permitirán mejorar las políticas diferentes al servicio que la 
institución ofrece a sus estudiantes, para lograr los objetivos y metas de 
la Unidad de Transportes construyendo de esta manera al logro de la 






1.2.4.1. Temporal  
El presente trabajo de investigación se realizó una encuesta hacia los 
estudiantes y administrativos por un tiempo de cinco días (5 días) 
 
1.2.4.2. Espacial 
La investigación se realizó en la Universidad Nacional del Altiplano 
Puno, Departamento, Provincia y Distrito de Puno. 
 
1.2.4.3. Social: 







1.3.1 Objetivo General. 
Determinar el nivel de Capacitación de personal y Calidad de prestación 
de servicio en la unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano 
Puno – 2015 
1.3.2. Objetivo Específico. 
Precisar el nivel de Capacitación de personal que muestren los 
trabajadoresen la unidad de transporte de la Universidad Nacional del Altiplano 
Puno- 2015. 
 Obtener la calidad de prestación de servicio que muestren los 
trabajadores en la unidad de transportes de la Universidad Nacional del 






CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 
 
2.1. Descripción de la entidad de investigación 
2.1.1 Universidad Nacional del Altiplano Puno 
(RAMOS A. 1987) Define la creación de la Universidad en Puno es producto 
del pedido de intelectuales y políticos; pues la humanidad Puneña es respetada 
cuna de apreciables intelectuales en Perú. Los diputados Ramos, Aguirre y 
Quiñonez fueron autores de este proyecto de Ley de creación (pág. 21 -25). 
(Ramón Castilla 1856) dictaminó la Ley Nº 406 de creación de la Universidad 
de Puno, promulgada el 23 de agosto y suscrita el 29 de agosto del mismo año, 
La Ley Nº 406 contiene 4 artículos: el más significativo señala que, "Se erige en 
la localidad de Puno una Universidad, para la ilustración de la teología, 
jurisprudencia, medicina, filosofía  y Letras, Matemáticas y CienciasNaturales y 
para que en estas mismas Facultades se confieran Grados Académicos". El 
segundo orienta: "La Universidad observará el Reglamento de Instrucción 
Pública del 7 de abril de 1855". Como sucede con toda institución que nace, no 
se contaba con régimen propio, local necesario y la referida asignación 
presupuestal. El artículo tercero muestra que, "se gobernara por el Estatuto de 
la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa, y que sus funciones 
universitarias se elogiaran en el Colegio Nacional de Puno". Asimismo, dispone 
que los egresos que originen las cátedras de esta novísima Universidad sean 
afectados a las rentas del Colegio. 
Las razones por las cuales la universidad dejó de funcionar se relacionan con 
dificultades socio-políticos y monetarios. Otra razón que estableció su cierre 
oficial es el hecho de que no fue estimada en el Reglamento Nacional de 
Instrucción Pública de 1876. 
(Ramos A. 1987) Respecto a la actividad y vigencia de la Universidad, desde 
su instalación el 1 de mayo de 1859 hasta su clausura en 1866, registra 
aproximadamente 6 años de vida institucional, señala que la duración fue de 17 
años con tres meses. Por otro lado, el Ing. Alberto Barreda Cuentas, en su 
primera disertaciónen la inauguración de las labores académicas, manifestó 










2.2. Antecedentes de la investigación 
 
2.2.1. Antecedentes: 
Nina M. (2014), en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos se 
realizó la investigación, “Percepción de la Calidad de Servicio de los 
usuarios en el consultorio exterior de medicina interna del hospital 
nacional arzobispo Loayza”. El objetivo se planteó describir, identificar el 
grado de satisfacción sobre elementos tangibles, el grado de 
expectativas y percepciones hacia los usuarios de la consulta externa 
del Hospital Nacional Arzobispo Loayza. En conclusión, los magistrados 
que se atienden en la consulta externa de medicina interna,muestran 
una alta satisfacción respecto a la calidad de servicio que se ofrece y 
que supera el ochenta por ciento, no se descubrió discrepancias, 
significativas entre la satisfacción global y los factores socio 
demográficos estudiados (sexo, grupo etarios, grado de instrucción, tipo 
de seguro y de usuario), respecto a la calidad de servicio que se oferta 
en los consultorios externos del servicio de Medicina Interna del HNAL 
 
Lascurain G. (2012), en la Universidad Iberoamérica de México se 
ejecutó la investigación, “Diagnostico y propuesta de Mejorar la Calidad 
de servicio de una empresa de unidades de energía eléctrica 
ininterrumpida”. El objetivo se proyectó diagnosticar, identificar y generar 
la percepción del cliente y sus expectativas satisfaciendo las 
necesidades del usuario. En conclusión,la mayoría de los resultados que 
dieron los clientes son muy duras porque involucra los errores, pero 
sobre todo fue difícil de escuchar las criticas sin responder a algo con 
una justificación y comportarse como un entrevistador imparcial, pero sin 





Rutty (2007), en la Universidad de Buenos Aires Argentina, se realizóel 
presente trabajo de investigación, “Evaluación de Impacto en la 
Capacitación de Recursos Humanos”. El objetivo que se llego es evaluar, 
realizar, elaborar el impacto, la metodología y análisis en la capacitación 
de recursos. En conclusión, se llegó que la encuesta no fue satisfecha por 
factor de tiempoporque la evaluación fue muy rápido y no adecuada 
 
2.3. Bases teóricas 
2.3.1. Capacitación Personal y Recursos Humanos 
(Frigo, 1994) formación, o mejora de personal, es toda movimiento realizada en 
una entidad, expresando a sus necesidades, que busca optimizar la actitud, 
conocimiento, habilidades o conductas del personal.  
Resumidamente, la capacitación: 
Examinar, perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo, en función de 
las necesidades de la entidad y en un proceso estructurado con metas bien 
definidas. 
 
La insuficiencia de capacitación surge cuando hay diferencia entre lo que 
unindividuo debería saber para desempeñar una tarea, y lo que sabe 
realmente.  
Estos desacuerdos suelen ser descubiertas al hacer apreciaciones de 
desempeño, o descripciones de perfil de puesto. Dados los cambios 
permanentes en la actividad de las entidades, prácticamente ya no existen 
puestos de trabajo definidos. Cada individuo debe estar dispuesta para ocupar 
los puestos que requiera la empresa.  
El cambio que interviene sobre lo que cada individuo debe saber, y también 
sobre elperfil de llevar a cabo las tareas. 
Una de las primordiales responsabilidades de la inspección es avanzar a los 
cambios prediciendopeticiones futuras de capacitación, y hacerlo según las 
aptitudes y el potencial de cada persona. 
EN DONDE EMPLEAR LA CAPACITACIÓN 
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Los campos de atención de la capacitación son varios, pero en usual entran en 
una de las cuatro áreas sucesivas:  
a) Inducción: 
Es la información que se ofrece a los empleados recientementenuevos. 
Habitualmente lo hacen los supervisores del ingresante. El Área RRHH 
instituye por escrito los modelos, de modo de que la trabajo sea similar y 
planificada. 
b) Entrenamiento: 
Se emplea al personal activo. En general se da en el similar puesto de 
trabajo. La capacitación se hace necesaria cuando hay primicias que 
afectan trabajos o funciones, o cuando se hace necesario elevar el nivel 
general de preparaciones del personal operativo. Las instrucciones para 
cada lugar de trabajo deberían ser puestas por carta. 
 
c) Formación básica: 
Se realizan en organizaciones de cierta amplitud; procura personal 
especialmente capacitados, con un conocimiento general de toda la 
entidad. Se toma en general profesionales jóvenes, que reciben 
capacitación completa sobre la entidad, y luego reciben cargo. Son los 
"oficiales" del futuro. 
d) Desarrollo de Jefes 
Suele ser lo más dificultoso, porque se trata de desenvolverse más bien 
cualidades que conocimientos y habilidades concretas. En todas las 
demás labores de capacitación, es necesario la obligación de la 
gerencia. Aquí, es primordial el trabajo de la gerencia general, y de los 
máximos niveles de la entidad. La forma gerencial de una empresa se 
logra no solo trabajando en común, sino sobre todo con reflexión común 
sobre las dificultades de la gerencia. Deberían propagar temas como la 
administración del tiempo, manejo de reuniones, estudios y toma de 
decisiones, y otros.  
 
En cualquiera de los asuntos, debe proyectarse adecuadamente tanto la 





(Aguilar, 2004, pág. 25) El desafío a que nos describimos es escueto y lo 
planeamos con las siguientes incógnitas: 
a) ¿Posiblemente nos interesa auténticamente, comprometido el 
fenómeno de la formación y la capacitación personal? 
b) ¿Somos consciente de que, para contar con un personal efectivo, 
renovado, motivado y avanzado, necesitamos educarlo? 
c) ¿En nuestro objetivo principal la corrección y superación del 
individuo como taly, por ende, el bien de la entidad y de la sociedad? 
entrañan un profundo, sincero y firme compromiso de favorecer al 
bien de la persona, el aumento del rendimiento y por tanto el bien 
común de la humanidad. Estamos persuadidos, como ya señalo, de 
que muchos inconvenientes de nuestros empleados afrontan se 
debe a la falta de educación o al mal orientación de la misma. Toda 
entidad, como es original, está sujeta a sin número de situaciones 
que puedan resolver a través de la capacitación. 
Sin acometer ser complicados definiendo la función de la capacitación, quiero 
brindar el siguiente concepto: “la capacitación consiste en una acción planeada 
y basada en necesidades históricos de una entidad u organización y 
encaminadas hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del 
colaborador”. Del primordial concepto y de algunas otras diferencias se puedan 
someter que la función educativa logre, y recibirá, mayor calidad en nuestro 
entorno. 
El objetivo de un centro de educación en la entidad (formación interna) se 
logrará entender de la siguiente forma: Para que el objetivo general de la 
empresa se alcance planamente, es forzosa la función de la capacitación que 
ayudaparticipando a la empresa un personal debidamente instruido, capacitado 
y avanzado para que se desempeñe bien sus oficios haciendo previamente 
sorprendiendo las necesidades reales de la empresa. Por lo anterior, la 
capacitación es la función educativa de una entidad u organización por la cual 
se disuelve necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto 
de la preparación y habilidad de los colaboradores. 
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(Reyes, 2005, pág. 57) El que condiciona la eficacia de todo los demás. Por 
ello, todos los restantes políticas y normas de la entidad deben emplearse e 
interpretarse en forma que jamás se lesione la dignidad del empleador. 
Como manualesprincipales en el confianza del personal se consideran: el 
certificar a este su liberación e independencia, mientras no quebranten en los 
derechos de otros personales o de la entidad: el endosar su lealtad y seguridad 
física, monetaria, etc.; el favoreces su proceso, de modo que el empleador 
pueda progresar, no “a pesar su trabajo”, si no precisamente “a través de su 
trabajo”; el ser atendido en todo aquello que le concierna y el de escalar de 
acuerdo con sus capacidades. 
En los aspectos de individuo, deben siempre efectuar estrictamente los 
derechos y deberes determinados por las normas y contratos. Pero tales 
aspectos se mueven en el campo metalúrgico de la Administración personal. 
Por ello, en toda las ordenes e instrucciones, los líderes deberán vigilar, no 
solamente que se respeten los derecho y deberes de los trabajadores sino, 
principalmente de disponer del mejor modo posible los logros de ambos en 
forma, de que se armonicen y obtengan simultáneamente. 
Para la política de personal puedan ser uniformemente aplicadas sin que obste 
el hecho de que corresponde precisamente a cada jefe el realizarlas sin salirse 
de los limites, y bajo los criterios expresados en ella, en caso de duda o 
conflicto debe acudirse al Departamento personal para obtener su correcta 
interpretación. 
Con el fin de beneficiarse, corregir y precisar las políticas del personal, cada 
vez que se presenta una dificultad que, para su resolución pida una disputa 
entre varios jefes superiores e inferiores, se procurara que dicha resolución se 
dé necesariamente a base de fijar una política a firmada, que venga llenar un 
vacío, o bien a acomodar o a substituir las políticas ya efectivas. 
Las políticas delindividuo de carácter general, como las mencionada hasta 
aquí, deben ser criterio de ubicación para formular e interpretar las políticas 
determinadas de personal, tales como las relativas a selección y acomodación 
del personal, a su retribución, a su conservación y salud, etc. 
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(Alles, 2005, pág. 17) Utilizamos el termino formación en reemplazo de 
capacitación porque es una percepción más amplia, máscerca. Asimismo, 
haremos una elegancia entre otros términos, tales como capacitación, 
entrenamiento y desarrollo de competencias, cada uno de ellos hace relato a 
un perfil particular de formación. 
Capacitación: este término será utilizado para referirnos a la capacitación 
formal, donde un presunto guía el aprendizaje, y que se encuentra agrupada a 
la antigua figura del aula; en estos instantes puede mejorarse con el 
aprendizaje virtual en una clase virtual. 
Adiestramiento: hace leyenda a aquellos métodos de aprendizaje que se 
desarrollan solidariamente con la tarea, en el lugar de trabajo. 
Proceso de competencia: es la forma con que los expertos se refieren a la 
instrucción en materia de competencia. 
No facilitamoseste informe semántico solo para poner en claro los clausulas (lo 
cual es potencialmente muy importante), si no individualmente para purificar a 
los lectores sobre ciertos rutinas y prácticas empresariales y su mejor diligencia 
en cada caso. 
En muchos países, entre ellos la argentina, el sector o área responsable de la 
formación del personal se domina área de capacitación o centro de 
capacitación, y su responsable es el jefe de capacitación. En general, estas 
personas se ocupan de la organización de actividades estructuradas sobre el 
argumento, y en la totalidad de los asuntos también son responsables de las 
otras variantes de formación. Otras empresas han resuelto denominar esta 
área con una denominación que incluye otras funciones, como área de 
desarrollo o gerencia de desarrollo. En este caso será responsable de la 
formación, como veremos este capítulo, y de las funciones detalladas.  
(Roman, 1993, pág. 07) En mayor problema al que se enfrenta las 
organizaciones, en la época actual, es cómo prevenir la obsolencia de su 
recurso más valioso: los recursos humanos. 
Los cambios expeditos, que indican fundamentalmente el progresopresuroso 
de la tecnología, requieren personal dispuesto y renovado en sus 
15 
 
conocimientos, para poder afrontar con éxito los nuevos desafíos que impone 
la época. 
Transmisión de formaciones einstrucciones que examinan información sobre la 
labor, la entidad, sus mercancías y servicios, sus normas y reglamentos 
internos, su estructura organizacional, etc. Es la capacitación que se brinda 
generalmente al personal de la instrucción reciente. 
Proceso de habilidades y experiencias relacionadas con el deber actual o 
futuro, habitualmente asociados a acciones motoras y manuales que exigen 
capacitación y practica decidido. 
Desarrollo de cualidades: se proyecta transformar, las actitudes negativas o 
inadecuadas en objetivas o favorables. 
La capacitación es un paso continuo que se desarrolla en relación con las 
necesidades reales de las organizaciones, existan públicas o privadas. 
Coexisten diferentes características de capacitación, desde formas muy 
adulteradas y cras, fundada en el uso de tecnologías modernas, hasta métodos 
menos complejos, pero no por ello, menos efectivos.  
(Fierro, 2012, pág. 116) La falta de valoración de los beneficios delaprendizaje, 
estar a la mira por el autor a través de su experiencia en el campo del 
desarrollo del capital humano en la fabricación, fue el motivo principal para la 
transformación de la presente obra, por lo que su interés se necesario hacer 
una revisión de la literatura y los diferentes métodos existentes de su 
evaluación que es de la América standard of training and development (ASTD). 
Se presenta una investigación empírica para analizar el fenómeno, proceso del 
que resulto el desarrollo del modelo que se propone, método de evaluación 
ECO (Evaluación de la capacitación por el cumplimiento del objetivo) y 
finalmente su estudio de cuarto caso done se aplicó para su validación. Esta 
obra está dirigida a los profesionales y practicantes en el área de recursos 
humanos interesados en la capacitación o entrenamiento, poniendo a su 
disposición un método práctico para evaluar estas actividades del desarrollo del 
capital humano en las empresas y organizaciones en general. 
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(Trosino, 2006, pág. 19) 15 Desafíos para la administración de recursos 
humanos, según Chiavenato.  
Los cambios principales en el complicado campo de la gestión del personal 
son: 
1. De la era industrial hacia la era de información. Sustitución del trabajo 
fabril, realizado con la fuerza del trabajo y las maquinas, por el trabajo en la 
oficina o en terminales en sistema de cómputo. 
 
2. De mercados restringidos hacia la globalización. Cambio de modelo de 
antigua visión regional o local, por una visión mundial o planetaria de los 
negocios. 
 
3. De la burocracia a la androcracia. Del mando encaminado y escalonado al 
trabajo en conjuntos. 
 
4. De la estabilidad hacia el cambio. La única constante aura será el cambio. 
Las organizaciones estáticas están desapareciendo. 
 
5. Del mando a la orientación.  La estructura impositiva de anquilosadas 
jerarquías está dando paso al liderazgo democrático y al de servicio. 
 
6. Del y trabajo muscular al trabajo cerebral. El trabajo físico y repetitivo está 
siendo sustituido por el trabajo cerebral y creativo. 
 
7. De la actividad solitaria a la actividad solidaria. El trabajo individual está 
siendo remplazado por el trabajo colectivo. 
 
8. De la especialización a la multifuncionalidad. Estamos llegando al fin de la 
división exagerada del trabajo, las labores ultra especializadas están 
siendo relevadas por polifuncionalidad o por el desempeño efectivo de las 




9. Del enfoque en el producto/servicio al enfoque en el cliente. La calidad total 
vino a demostrar que lo importante es el cliente y el servicio que este 
merece, sin descuidar la perfección del producto. 
 
10. Del tiempo integral al tiempo parcial. El trabajo destinado a una sola 
empresa es algo que se desaparecerá. El trabajo del futuro se desarrollará 
en cualquier momento y en cualquier lugar. El trabajo virtual será una 
constante. 
 
11. De seguidores de normas a emprendedores. Las valoraciones del 
desempeño no se establecerán en horarios, índices de fabricación, 
reglamento interno del trabajo, si no por alcance en la misión visión y 
valores de las organizaciones. 
 
12. De recursos humanos a socios de negocios. El enfoque de gestión y 
dirección del personal cambiara del manejo tradicional de personal pasivo, 
por un personal productivo, activo dinámico. 
 
13. De gerentes a líderes. Los viejos dirigentes autocráticos, prepotentes, 
serán transformados en genuinos líderes. Si son líderes de servicio mejor. 
 
14. Del capital financiero al capital intelectual. Transmutación del dinero por 
inteligencia. 
 
15. Las principales ventajas en la dirección del personal se verán reflejados en: 
 
Una nueva ética de trabajo. A la expresión de recursos humanos debe de 
desaparecer y ser sustituido por otro que sea más representativo de los 
tiempos actuales, por ejemplo: gestión de personas. 
 





La progresiva transferencia de decisiones y labores de administración de 
recursos humanos para la dirección media y estratégica. Todos deben adoptar 
un nuevo compromiso de trabajo compartido. 
 
Una intensa vinculación con el negocio de la empresa. La gestión de personas 
debe dirigirse mucho más a la misión y visión organizaciones y no tanto al 
simple registro de acciones cotidianas. 
 
Una nítida y rápida tendencia para el downsizing. Reducción o desaparición de 
área tradicional de recursos humanos, o esquema más participativo. 
 
 Énfasis en una ciencia eminentemente soberana y democrática dentro de las 
asociaciones. 
 
 La enérgica utilización de instintivos de motivación y de práctica personal. 
 
La adecuación de las habilidades y políticas de recurso humano a las 
oposiciones individuales de los individuos involucradas. 
 
Un complejo cambio de dirección con relación al cliente ya sea interno o 
externo. El personal debe ser tratado como cliente, como usuario fundamental. 
 
Una fuerte inquietud con la creación de valor dentro de la sociedad. 
 
Una fuerte preocupación con la gestión del discernimiento y con la extensión 
del capital intelectual. Ahora, es más, mucho más significativo generar, 








(Jairo Cano Gallego, 2000, págs. 124,125,126) La formación de capital humano 
y social 
1. Lineamiento para la formulación de la propuesta. 
Para construir un sistema de formación permanente de personal vinculado a 
las diferentes fases y etapas de la agroindustria de la palma de aceite, se 
proponen aquí las siguientes orientaciones: 
 
En la sociedad actual, la producción y socialización del conocimiento sea 
convertido en una función estratégica; por ello es importante la formación de 
un equipo humano que integre diferentes disciplinas y que este en contacto 
con otros profesionales dedicados a esta disciplina para compartir y las 
aprovechar experiencias. 
 
Es importante que los procesos de formación inicial y permanente del 
personal de la agroindustria palmera se sustenten en la investigación, la 
innovación y la experimentación, superando los esquemas de oferta 
dispersa, incoherente y superficial de cursos y talleres de capacitación. 
 
2. Enfoque de la capacitación en la agroindustria palmera 
El concepto de capacitación ha adquirido la connotación de adiestramiento. 
Las ofertas que antes se llamaban capacitación, deberán transformarse y 
pasar de los cursos y talleres esporádicos, hacia programas continuos y 
diversificados. 
 
3. Instrumento de política para la capacitación. 
Para analizar, proponer y ejecutar actividades de generación y transferencia 
de tecnología a nivel nacional, regional y local que respondan a la necesidad 
y características actuales del sector agropecuario, es necesario conocer los 
cambios efectuados en las instituciones estatales, para aprovecharlos en 
beneficio de los programas que se ejecuten.  
 
4. Criterios a considerar para la capacitación. 
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Para llevar a cabo proyectos de capacitación a los distintos actores del 
sector, es necesario determinar algunos principios básicos que sustenten la 
misma: 
 
Concepto de capacitación: la capacitación que se ofrezca a los diferentes 
actores involucrados dentro de la cadena productiva, es u n instrumento por 
medio del cual se espera alcanzar mayor competitividad y sostenibilidad del 
sector y una mayor equidad social como contribución para la paz. 
 
Concepto de participación: la participación de las personas en el programa 
de capacitación será formado parte activa del proceso, aportando sus 
conocimientos, método, experiencias, recursos, etc., planteando sus 
necesidades de capacitación, las estrategias más adecuadas para tal fin, para 
finalmente ser un actor activo en la misma y en la posterior aplicación de los 
conocimientos, destrezas y habilidades adquiridas. 
 
Contenido de capacitación: hacen relación a los conocimientos generales, 
tecnológicos o de orden humano, que se ponen a su disposición de los 
diferentes actores de la agroindustria de la palma, para que se mantenga 
actualizado y mediante su aplicación, pueda contribuir a buscar una mayor 
competitividad. 
(Dessler, 2001, pág. 09) La gerencia de personal en las agrupaciones reales 
siempre presenta un esfuerzo sistematizadoacumulado entre la línea y los 
auxiliares administrativos del personal casi todas las acciones (inclusive las 
entrevistas la capacitación del superior y la estimación del desempeño) se 
reparten por partes semejantes entre los gestores de líneas los de personal (de 
área de recursos humanos). 
El fondo del argumento es que la dirección de personal es una parte integral 
del compromiso de cada gerente de producción, ventas, oficina, administrador 
de un hospital, administrador de una jurisdicción (gerente de personal), el 
nombre del juego es elproceso de resultados por medio de 
individuoscomplicadas, y para conseguirlo, se necesita un buen discernimiento 
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suficiente de los conceptos y las técnicas de la administración de personal que 
contiene este libro 
(Carlos, 1988, pág. 135) Los objetivos de esta exposición fueron apoyara la 
ventaja del proceso de formación del personal multidisciplinario de salud, en 
aspecto de supervivencia infantil, a través de la aplicación y comparación de la 
eficacia y eficiencia de tres metodologías. Asimismo, el estudio propuso la 
prueba de los módulos integrados de supervivencia infantil de nivel local, 
elaborados por funcionarios nacionales con la colaboración de la división de 
nutrición y salud del INCAP, investigar la relación entre las características de 
los edúcanos con el cambio de conocimiento, y hacer recomendaciones 
concretas acerca de la forma de evaluar las practicas sobre supervivencia 
infantil del personal multidisciplinario de salud del nivel local. 
(Idalberto, 2000, pág. 557)  Se afirma que “la capacitación en muchas 
organizaciones influye en una mejora a corto plazo, y que no es común que se 
capaciten a largo plazo y con ello preparar hacia un futuro incierto”, por lo que 
las capacitaciones deben efectuarse constantemente; pues el “entrenamiento 
es un proceso educativo a corto plazo, aplicando de manera sistemática y 
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimiento, actitudes, 
habilidades en función a objetivo definidos. El entrenamiento implica la 
transmisión de conocimientos específicos relativos al trabajo, actitudes frente al 
aspectos de la organización, de la tarea l el ambiente y desarrollo de 
habilidades”. 
(E., 2002, pág. 280) KLINGNER sostiene que “la escasez de los conocimientos, 
las habilidades y capacidades (CHC) son talentes del entrenamiento. El rápido 
cambio tecnológico sugiere que el conocimiento, las habilidades y las 
características de, los trabajadores de hoy sean obsoletos mañana. La 
capacidad de las organizaciones públicas para buscar un constante 
mejoramiento requiere que los trabajadores se comprometan a continuar su 
educación”, en la investigación se tratara de ver la importancia de la 
capacitación que incremente las capacidades del personal para que enfrente 
los cambios de entorno empresarial. 
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“Las tecnologías en rápido cambio requiere de los empleados afinen de manera 
continua sus conocimientos aptitudes y habilidades que les permitan manejar 
asignaciones nuevas y más exigente”. 
(Sherman Snell, 2001, pág. 216) Sostiene que “los empleados que continúan 
en sus puestos requiere una capacitación adicional dándoles oportunidad de 
adquirir conocimiento y habilidades nuevas, el contenido del entrenamiento 
debe incluir cuatro tipos de cambio en el comportamiento tal como se ilustra”, 
es de suma importancia la caracterización de estos componentes en el 
diagnóstico de insuficiencias de capacitación y poder incrementar los 
conocimientos y habilidades nuevas al personal de la empresa para enfrentar a 
cambios organizacionales y no llegar a la rutina. El plan de capacitación este 
contenido de cursos de entrenamiento del personal basados en un diagnóstico 
de necesidades organizacionales y de las personas de una organización. 
(Pintado Pasapera, 2006, págs. 36,37) Para mejorar el desempeño laboral, es 
necesario capacitar al personal de las empresas, siguiendo un paradigma, que 
conduzca a un desarrollo integral del personal de la empresa. Al respecto se 
afirma lo siguiente: 
Generalmente en los países emergentes podemos encontrar que no todos los 
trabajadores realizan funciones y/o actividades acordes con su naturaleza. 
Quienes gerencia recursos humanos no muestran capacidad para detectar, 
desarrollar y fortalecer esa naturaleza escondida (habilidades y destrezas), por 
ende, poco o nada pueden hacer para ubicar a los trabajadores en las 
actividades acorde con su talento” 
La incapacidad para descubrir ese requisito lado oculto en los trabajadores 
imposibilita que estos realicen sus actividades mostrando motivación y altas 
tasas se satisfacción y rendimiento; lo que abona en pro de una mayor 
rentabilidad y un notable mejoramiento de la calidad de vida laboral. Descubrir, 
desarrollar y potencializar el talento humano supone rentabilizar el mayor 
activo, el básico más apreciable de la organización. Un capital que asegura la 
rentabilidad, que produce a satisfacción, pero que también se convierta, dentro 




2.3.2. Inteligencia Emocional 
(Goleman, 1996, pág. 74)  Es un sentimiento y son pensamiento característico, 
ha estado psicológico biológico y a una diversidad de tendencia a ejercer. 
Existente ciento de impresiones. Junto con sus composiciones, variables, 
innovacionesy matices. En efecto, existe la conmoción más sutilezas de las que 
podemos nombrar. 
Talento emocional en la organización se refiere a la capacidad de 
examinarnuestras propias impresiones y lo ajeno, de motivarlos y de manipular 
bien las conmociones en nosotros mismos y en nuestra relación, entonces 
podemos ultimar que inteligencia emocional es el vinculado de competencias 
que establece el comportamiento de la persona, sus reacciones, su estilo de 
desafiar la vida y de advertir. Por lo tanto, su objetivo habría poner de 
manifiesto las limitaciones del denominado capacidad intelectual.  
 
(Handabaca, 2003, pág. 01) Al analizar aspectos de la inteligencia, si se 
considera la inteligencia emocional en la empresa, esta se puede definir como. 
“la capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la agudeza 
de las emociones como fuente de energía humana. Información conexión e 
influencia”.   
(Gardner.H, 1983, págs. 40,42) Una de la competencia de esta inteligencia está 
constituida por el conocimiento interpersonal. Se construye a partir de un 
contenido nuclear para apreciarelegancias entre los demás, en personal, 
contraste en su estado moral, temperamento, estimulación e intenciones: en 
formas más modernas, este talento permite a un formado hábil leer las 
proyectos y deseos de los demás; aunque se haya ocultado. Otra de las 
competencias constituye el conocimiento interpersonal, es el discernimiento de 
los aspectos internos de un individuo, el camino a la propia vida emocional, a la 
propia escala de sentimientos, la capacidad de desarrollar discriminaciones 
entre las impresiones y finalmente ponerles un nombre y recurrir a ellas como 




(Chiavenato, Adminitracion en los Tiempos, 2002, pág. 310) “la primera etapa 
del entrenamiento es la evaluación de necesidades de entrenamiento es la 
evaluación de necesidades de entrenamiento de la organización, que no 
siempre son muy claras y se deben diagnosticar a partir de ciertos censos e 
investigaciones internas capaces de localizarlas y descubrirlas. Las 
necesidades son las carencias de preparación profesional de las personas, es 
decir, la diferencias entre lo que una persona debería saber y hacer aquello 
que realmente sabe y hace” 
(Brunet, 1992, pág. 08) Aspecto que es ligado directamente a la motivación de 
las personas integradas en la organización las mismas que serán reflejadas en 
el desempeño laboral, factor del ambiente interno; por lo que según BRUNET 
manifiesta que clima organizacional es: “Que asumiendo la influencia conjunta 
del medio y la personalidad del individuo en la determinación de su 
comportamiento”. 
(Goncalves, 1997, pág. 03) “El clima organizacional es un filtro o un fenómeno 
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional 
(estructura, liderazgo, toma de decisiones), y las tendencias motivacionales 
que se traduce en un comportamiento que tiene consecuencia sobre la 
organización en cuanto a productividad, satisfacción, rotación, ausentismo, etc. 
Por lo tanto, evaluando el clima organizacional se mide la forma que es 
percibida la organización” 
(Arias Galicia, 2006, págs. 226,227) Las personas viven, se resisten en un 
campo anímico y buscan subyugar disonancias que tenga en el contexto, por lo 
que la actuación humana tiene una naturaleza complicada la que es influencia 
por factores internos y externos, la que puede explicarse mediante el ciclo 
motivacional. Según Arias G. indica que para describir al comportamiento 
debemos considerara: “El organismo tiene diversos mecanismos biológicos que 
influyen sobre la conducta y viceversa, y la psicología estudia las relaciones 
entre ambos. Por ejemplo, al montar en cólera, las glándulas suprarrenales 
descargaren el torrente sanguíneo una sustancia (adrenalina) que da como 
resultado temblor muscular, enrojecimiento de la cara, aceleración de los 
latidos del corazón, dilatación de la pupila, etc. Tanto los mecanismos 
biológicos como el medio constituyen una situación: por lo tanto, el modelo más 
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complejo que sería estimulo más situación, respuesta. En otras palabras, la 
conducta de una persona en un momento dado depende del estímulo y 
también de sus mecanismos biológicos, de sus experiencias pasadas, del 
ambiente en que se encuentre en ese momento y, en general de su 
personalidad”. 
(Werther, 2000, págs. 295,298) Los integrantes de una organización o empresa 
cumplen roles dentro la organización o empresa en base a funciones 
designadas por lo que estás tienen que ser evaluadas. Por lo que los autores la 
definen de la siguiente manera: 
La causa mediante el cual se estima el beneficio global del empleado su 
objetivo es facilitar una representación exacta y confidencial de la manera en 
que el empleado ejecuta sus trabajos y cumple compromisos 
(Chiavenato, Gestion de Talento Humano, 2002, pág. 07) Es el ligado de temas 
primordiales compartidos por un conjunto que aprendió la manera de solucionar 
sus inconvenientes de ajuste externa e igualdad interna, y que actúa bien hasta 
el punto de ser considerada legal y anhelado para ser transmitida a los 
diferentes miembros como la manera correcta de apreciar, pensar y sentir 
frente a las dificultades” 
 
(Censo, 1996, pág. 530)Sustenta que la motivación es la habilidad de 
aprovechar grandes elevaciones de esfuerzo para conseguir las metas 
organizacionales, establecida por la capacidad del esfuerzo para satisfacer 
algunas insuficiencias individuales. 
Se puede consumar que la motivación es el lanzamiento que conduce a un 
individuo a preferir y realizar un trabajo entre aquellas opciones que se 
presenta en un contexto. La motivación está establecida por todos los 
componentes capaces de inducir, mantener y dirigir la conducta hacia un 
objetivo terminante. Estos elementos deben ser relacionados por autoridad 




(Marquez Perez, 2008, pág. 04)Señala que el bienestar profesional es la actitud 
del docente frente a su propia labor. Dicho género está basado en las 
creencias y valores que se desenvuelve de su propio trabajo. Las condiciones 
son determinadas en conjunto por las diferencias actuales del puesto como por 
las apreciaciones que tiene el docente que lo considera que “deberían ser”. 
Colectivamente las tres clases de especialidades del empleado que afectan los 
conocimientos debería ser (lo que quiere un empleado de su espacio) son: las 
necesidades, los valores y los atributos personales. 
Los tres aspectos del contexto de empleo que impresionan las percepciones 
del debería ser son: losbalances sociales con otros empleados, los tipos de 
cargos anteriores y los grupos de referencia. 
Las diferencias del lugar que influyen en el discernimiento de las situaciones 
actuales del puesto son: retribución, condiciones de trabajo, supervisión, 
compañeros, contenidos del puesto, de seguridad en el empleo y proporciones 
de escalada.    
(Maslow, 1991, págs. 87,92)  Las necesidades fisiológicas son las necesidades 
vitales que tienen que ver con la alimentación, con el cansancio y descanso, 
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(Chiavenato, 1991, pág. 568) Quien señala que las insuficiencias fisiológicas 
son escasecesinvoluntarias que nacen con el personaje. Son las más 
relevantes de todas las demás necesidades humanas. Cuando estas 
necesidades no se integran, condiciona la conducta en forma indispensable. 
Más allá dice que el individuo con el estómago vacío no tiene otra impaciencia 
mayor que satisfacer su apetito. Sin embargo, cuando come regularme y de 
forma apropiada, el hambre deja de ser una motivación significativa. Cuando 
todas las necesidades están disgustadas, la que más prisión tiene sobre la 
conducta humana es la necesidad orgánica. 
Las necesidades de alimentación solo se pueden satisfacer un docente con 
una buena remuneración. La remuneración no corresponde a la autoridad 
educativa de una institución, sino al gobierno de turno. En este sentido a la 
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satisfacción de las necesidades de alimentación no están en manos del director 
y, por consiguiente, aquí existe un inconveniente. En el mejor de los casos el 
director solo puede apoyar la solicitud del sindicato para que el gobierno de 
turno incremente los sueldos. 
(Robbins P, 1999) La satisfacción laboral como un estado emocional o una 
respuesta efectiva, mientras que otro lo definen como una actitud generalizada 
en relación del trabajo. Si la satisfacción laboral es el conjunto de actitud 
generalizada en relación al trabajo. Si la satisfacción laboral es el conjunto de 
actitudes generales hacia su responsabilidad. Dicha actitud está basada en las 
creencias y valores que el trabajador desenvuelve de su propia labor, quien 
está muy orgulloso con su puesto, tiene actitudes objetivas hacia este; quien 
está satisfecho, muestra cambios y actitudes imposibles. 
En resumen, deleite laboral, está relacionada al Ambiente profesional, clima 
organizacional y las políticas Asociación que los riales u organizacionales y por 
ende este se muestra en el desempeño laboral. 
(Davis, 1999)Asimismo, a la satisfacción profesional, siempre existen otras dos 
cualidades de los empleados, estas son el involucramiento en la labor. El grado 
en que los empleados se proponen en sus labores e transforman tiempo y 
energía en ellas y la responsabilidad organizacional, dado en que el empleado 
se identifica con la organización y anhela seguir participando rápidamente en 
ella. 
El bienestar laboral es la actitud del empleado frente a su propia labor, dicha 
actitud está basada en las creencias y valores que el trabajador desenvuelve 
de su propio trabajo, por ello la satisfacción en la labor es un motivo en sí 
mismo, es decir, que el trabajador salvaguarda una actitud positiva en la 
formación laboral para lograr la satisfacción laboral, entonces el nivel de 






(Bedoya, 2003)identifica los métodos de gestión de valoración de desempeño 
están soportandograndiosas modificaciones a fin de ajustar a los nuevos 
requerimientos de los escenarios recientes. El nuevo proyecto de los recursos 
humanos y la corporación de un sistema de gestión reincidirán en el desarrollo 
de las compañías en un medio de alta competencia. 
El nuevo camino radica en la investigación de los avances prácticas 
institucionales y en el trabajo de estudiar el cambio de recursos humanos, y del 
proceso de gestión de evaluación de su desempeño. El enfoque habitual de 
evaluación de recursos humanos, como un destino aislada con esquemas 
especiales está siendo sustituido por nuevo rumbo sustentando en la gestión 
de personas como creadores de mejorías competitivas para la empresa 




2.3.3 Satisfacción al Cliente 
(De la Cruz, 2008) El propósito de la tesis fue la determinación de la 
satisfacción de los trabajadores como principiodel agrado de los usuarios de la 
Universidad Unión de Juliaca, lima y Tarapoto, durante el año 2007. Por lo que 
se investigó a los profesores y alumnos de las tres sedes de la universidad 
indicada. Para este efecto se asumió el diseño de investigación denominado 
investigación explicativo – causal, siendo el esquema propuesto.  
Al finalizar de la investigación se concluye el deleite de los trabajadores es el 
principio de la complacencia de los clientes de la universidad Unión en el año 
2007. De 270 trabajadores indagados, el 55% opinaron estar insatisfecho en su 
trabajo actual y de 615 estudiantes investigados (clientes directos), el 50% 
pronunciaron estar insatisfecho con el tipo de servicio recibido en la 
universidad. 
(Nina, 2010) La dirección estratégica índice en el equilibrio y a la satisfacción 
de las necesidades de los conjuntos de interés selectos para la entidad, los 
rumbos de administración que ostentan las compañías hoteleras en la cuidad 
de puno, admiten diferenciar entre empresas de vínculos hoteleras en la cuidad 
de puno. Done el mercado hotelero de la ciudad de puno es competidor, 
dinámico, con una petición y oferta en incremento continuo, en costos y 
periodos de permanencia. 
Las actividades de las compañíashospedero en el marco de la teoría de la 
administración y la dirección estratégica. Va de acuerdo de los procedimientos 
de la empresa que permite diferenciar las siguientes características por tipo de 
establecimiento. Las cadenas hoteleras cuentan con información parcial y 
cuyos resultados en su mayoría demuestran una tendencia favorable y ha 
evidencias suficientes de que son productos de liderazgo y del sistema de 
digestión.  
(Calvo, 2013) La motivación es una impresión entusiasta, producto de la 
pretensión o de formar u obtener algo, el cual varias veces puede llegar a 
proceder en forma positiva o profesional y otras veces en forma denegación o 
inescrupulosa. Según esteaserto lo contrario a la motivación es la indiferencia, 
además se parte desde el punto de vista del trabajador. 
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Se puede concluir que la estimulación es el impulso que trasfiere a la persona 
elegir y ejecutarun trabajo entre aquellas opciones que se ostentan en un 
determinado entorno. A su vez la motivación está formada por todos los 
componentes capaces de provocar, mantener y dirigir la dirección hacia un 
objetivo definitivo. Estos ingredientes deben ser proporcionados por el 
administrador, jefe de área o departamento de cursos humanos; quienes beben 
operar las teorías de la estimulación laboral. En este sentido se asume el punto 
de vista de la formación o de las políticas implantadas, por la organización.   
(Fleishman, 1971) Dicen: en la organización empresarial, la complacencia que 
muestra o expresa el personal es respecto de trabajar en la organización, por 
ello al agrado laboral en la labor “es una réplica afectiva dada al trabajador a su 
espacio: se supone como el resultado o la consecuencia de la costumbre del 
trabajador en la zona, en correlación con sus oportunos valores, ósea, con lo 
que se desea o confianza del “. 
(Montilva, 2000) El estudio ejecutado con el objetivo de prescribir las 
insuficiencias de capacitación en salud pública y perfilar una estrategia de 
educación intactaencaminada al personal de salud en los ambulatorios urbanos 
de Barquisimeto y Cabudare, en 195 vidas del equipo de salud, manejando 
como prevención de resumen: porcentajes y modo, acertó que no existen 
discrepancias importantes en las necesidades de capacitación en 
epidemiologia  y gestión; sin embargo, existen diferencias entre los 
instrucciones en el área de epidemiologia sobre indicadores de salud y de 
situaciones de vida, centradas de control según nivel de esmero, indagación 
acción y elementos para el análisis de la situación de salud de la comunicación. 
(Jaureguiberry, 2007)  La capacitación es unacausa educacional atemporal 
plazo de modoreglamenten y organicen, mediante el cual personas aprenden 
ciencias, aptitudes y habilidades en función de objetivos determinados. 
En el sentido manipulado, la capacitación involucra la transmisión de 
instrucciones específicos relativos al trabajo, formas frente a aspecto de la 




Los vitales objetivos de la capacitación son: 
a) Preparar al personal para la construcción de las diversas labores 
particulares de la organización. 
b) Facilitar oportunidades para el continuo proceso personal, no solo en sus 
deberes actuales sino también para otros puestos para las cuales el 
individuo puede ser respetada. 
c) Cambiar la manera de las personas, con diversas finalidades, entre las 
cuales están creadas aun clima más agradable entre los empleados, 
agrandar su motivación y hacerlo más receptivo a los métodos de 
supervisión y gerencia. 
(Berry, 1996, pág. 17) Generalmente la formación en la prestación al cliente 
consiste en la instrucción de procedimiento interno, formas, sistema entre otros. 
A continuación, se presentarán tres técnicas, que pueden satisfacer al cliente. 
1. Instrumento: Es obligatorio que los empleados estén en contacto con la 
clientelaasimilen todos los procedimientos internos utilizables para resolver 
los pedidos de clientes, respondan a sus preguntas y manejen sus 
atenciones. 
2. Las metodologías: Estánreferidas a los métodos que han sugerido para 
ofrecer de manera efectiva a las clientelas cuando se interactúa 
directamente con ellos por correo, teléfono o personalmente. Existen 
métodos para saludar a los clientes, tranquilizar a los clientes irritados, dar 
agradecimientos a los clientes por su compra y hacerlos sentir importantes. 
3. Experiencias y éxitos: En cuanto a los empleados, es formar o demostrar 
contactos crecidamente efectivos con el cliente, requieren construir una 
videoteca intelectual sobre las relaciones con los clientes para saber al 
dedillo de qué manera son percibidas como se sientan la gran mayoría de 




2.3.4. Calidad de Servicio 
   
(Esteba, 2005) Determina que la calidad en el servicio es plasmar con las 
expectativas que tiene el consumidor sobre que tan bien unaasistencia, los 




La capacitación de brindarlaasistencia de manera positiva, puntual y 
consistente. La confiabilidad representaefectuar bien el servicio desde la 
primera vez. Las clientelas puedan examinar de sus proveedores son 
confiables, por ejemplo: si la factura del teléfono, gas o la electricidad 
refleja exactamente los impuestos efectuados. 
 
 Accesibilidad. 
Las entidades de servicio principalmente deben proporcionar que los 
consumidores contacten con ellas y puedan acoger un servicio rápido. Un 
negocio que responde a las llamadas por teléfono de los clientes, por 
ejemplo: cumple confianza. 
 
 Respuesta. 
Se piensa por tal la habilidad es atender y facilitar un servicio rápido. Las 
clientelas cada vez somos más severos en este sentido. Pretendemos 
que se nos atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de respuesta 
incluyen reemplazar rápidamente las llamadas al cliente uofrecer un 
almuerzo rápido o quien tiene rapidez. 
 
 Empatía. 
Pretende decir ponerse en el contexto del cliente, en su lugar para saber 
cómoaprecia. Es ocupar el lugar del usuario en cuanto al tiempo el cual es 







Las infraestructuras físicas y el aparato de la organización deben ser lo 
mejor viable y limpio, así como los empleados, estar bien lucidos, de 
acuerdo a las posibilidades de cada organización y de su masa. 
 
 
(Y, 1999) En su trabajo de grado para optar el título de licenciado en 
Administración Bancaria, en la Universidad Centro Occidental Lisandro 
Alvarado, titulado Rediseño del proceso de compra y a la complacencia de 
atención al usuario interno de la empresa industrial: 
Caso cerámicas caribe, sustenta que es de suma importancia un análisis del 
proceso de adquisición de suministro de la empresa con el fin de nivelar las 
fallas y rendimientos que produce el sobrante de recursos físicos y humanos, y 
determine el nivel de complacencia de los clientes internos. 
 
(Wellington, 1997, pág. 14)Consignar que el Kaizen se trascribe como: 
“Mejoramiento (Kai, que significa cambio, y Zen que significa bueno). Se usa 
para relatar un asunto gerencial y una cultura institucional que ha llegado a 
simbolizar mejoramiento continuo y progresivo, efectuando mediante la 
participación activa y compromiso de todo el empleado de una sociedad hace 





2.4. Marco Conceptual: 
 
Frigo (1994) La Capacitación, o proceso de personal, es toda acción 
realizada en una organización, respondiendo a sus insuficiencias, que busca 
renovarla actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal.  
a) Inducción 
Es la información que se ofrece a los empleados recientemente 
ingresados. Generalmente lo hacen los supervisores del ingresante. El 
departamento de RRHH establece por escrito las muestras, de modo de 
que la gestión sea uniforme y planificada.  
 
b) Entrenamiento: 
Se aplica al personal operativo. En general se da en el mismo puesto de 
trabajo. La capacitación se hace necesaria cuando hay novedades que 
afectan tareas o funciones. 
 
c) formación básica: 
se desenvuelve en organizaciones de cierta envergadura; gestiona 
personal especialmente preparado, con un conocimiento general de toda 
la organización. Se toma en general profesionales jóvenes, que reciben 
instrucción completa sobre la empresa, y luego recibe destino.  
 
d) Desarrollo de jefes: 
Suelen ser lo más difícil, porque se trata de desarrollar más bien 
actitudes que conocimientos y habilidades concretas. En todas las 
demáslabores de capacitación, es necesario el trabajo de la dirección 







(Esteba, 2005) La calidad en el servicio es efectuar con las expectativas 
que tiene el usuario sobre que tan bien un servicio, las clientelas califican la 
calidad de servicio por medio delos subsiguientesunidades: 
 
Confiabilidad. Ofrecer el servicio de manera positiva, exacta y 
consistente, por ejemplo: si la factura del teléfono, gas o la electricidad 
refleja fielmente los consumos efectuados. 
 
Accesibilidad. Es servicio especialmente deben facilitar que los clientes 
contacten con ellas y puedan recibir un servicio rápido, por ejemplo: 
cumple expectativa. 
 
Respuesta.Se entiende por tal la habilidad de atender y dar un servicio 
rápido,los ejemplos de respuesta incluyen devolver rápidamente las 
llamadas al cliente o servir un almuerzo rápido o quien tiene prisa. 
 
Seguridad. Las clientelas deben percibir que los servicios que se prestan 
carecen de riesgo, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de 
los beneficios, por ejemplo: un cliente no debería dudar de los acertados 
de la reparación de su automóvil. 
 
Empatía.Quiere decir ponerse en la situación de la clientela, en su lugar 
para saber cómo se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto al 
tiempo el cual es valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus 
necesidades personales. 
 
Tangibles. Las subestructuras físicas y el equipo de la organización 
deben ser lo mejor posible y limpio, así como los empleados, estar bien 








2.5.1. Hipótesis General: 
 
El nivel de la capacitación de personal y calidad de prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015, es 
deficiente. 
 
2.5.2. Hipótesis específicas: 
 
El nivel de la capacitación de personal que muestran en la unidad de 
transporte es deficiente 
 
La calidad de prestación de servicio que muestran en la unidad de 
trasporte es regular 
 
2.6. Contrastación de Hipótesis 
Considerando que la capacitación de personal y calidad de prestación 
de servicio en la unidad de transportes de la UNA-Puno según la 
investigación aplicado a una muestra representativa nuestros resultados 
señalan los siguientes aspectos: 
 
En general en cuanto a la capacitación de personal a los conductores de 
las unidades móviles, hacia la calidad de prestación de servicios al 
estudiante es eficiente adecuado, llegar a las expectativas de los 
usuarios. 
 
Contrariamente, la calidad de prestación de servicio a los estudiantes 
muestra situaciones que reflejan ciertas deficiencias en el servicio 
ofrecido por los conductores y sus unidades móviles en la unidad de 





Tabla de contingencia Percepción del conductor sobre la capacitación en 
la unidad de transportes de la UNA Puno * Percepción del estudiante 
sobre la calidad de prestación de servicio de la UNA Puno 
 
  
Percepción del estudiante 
sobre la calidad de 
transportes de la UNA 
Puno Total 
  DEFICIENTE REGULAR  
Percepción del 
conductor sobre la 
capacitación en la 
unidad de 
transportes de la 
UNA Puno 
DEFICIENTE Recuento 
7 2 9 
  % del total 18.4% 5.3% 23.7% 
 REGULAR Recuento 6 23 29 
  % del total 15.8% 60.5% 76.3% 
Total Recuento 13 25 38 
 % del total 34.2% 65.8% 100.0% 
 
 
 Pruebas de chi-cuadrado 
 









9.946(b) 1 .002   
Corrección por 
continuidad(a) 
7.571 1 .006   
Razón de 
verosimilitudes 
9.720 1 .002   
Estadístico exacto 
de Fisher 
   .003 .003 
N de casos válidos 38     
 
a.  Calculado sólo para una tabla de 2x2. 
b.  1 casillas (25.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La insistencia 
mínima esperada es 3.08. 
 
Según la prueba de hipótesis chi cuadrada se obtuvo un valor de probabilidad 
(p-valor) igual a 0.002 que es menor al valor de alpha planteado de 0.05 (5% 
de error) por lo que rechazamos la hipótesis Nula y aceptamos la Hipótesis 
alterna y podemos concluir que existe evidencia estadísticamente significativa 
para la relación entre capacitación de los conductores de la Unidad de 
transportes de la UNA Puno y la percepción de la calidad de servicio por parte 




2.7. Análisis de variables e indicadores 
 










- Formación Básica 
Específica o inicial 
Ocupacional 
Continua 



































CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1 Método de investigación: 
la investigación se realizó con el método hipotético – deductivo según 
plantea Dávila (2006), porque permitirá realizar el análisis teórico de 
carácter general. 
3.2 Tipo de investigación 
El tipo de investigación según su finalidad es de tipo aplicativo, como 
menciona Sierra Bravo (2002) que por su finalidad sean básico y 
aplicativos para este trabajo de investigación es de tipo aplicativo, por 
tener los parámetros o lineamientos ya planeados. 
3.3 Nivel de investigación 
El nivel o alcance de la investigación como proponen los Autores 
Hernández, Fernández y Baptista (2010) es de nivel Descriptivo, porque 
de investigación es descriptivo, por que realiza el nivel de evaluación de 
formación profesional genérica y especifica. 
3.4 Diseño de investigación 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010) el diseño que se aplico 
es el diseño no experimental – transversal, por tratarse de un análisis de 
datos en un momento dado. 
3.5 Técnicas e instrumentos 
3.5.1 Técnicas: 
La técnica es encuesta. 
3.5.2 Instrumentos 
Es Cuestionario de encuestas. 
3.5.3 Confiabilidad y validez del instrumento 
           Los instrumentos fueron validados con alfa crombach bajo la evaluación 





Aprobado el trabajo de investigación se realizará el trabajo de campo. 




3.7 Población y Muestra 
3.7.1 Población 
Universidad Nacional del Altiplano Puno 
17.000 Estudiantes 
40 Trabajadores administrativos de la Área Transportes UNA Puno 
3.7.2 Muestra  
La muestra de estudio para los estudiantes utilizando el tipo de muestreo 
probabilístico aleatorio simple es de acuerdo a la siguiente fórmula: 
 
Dónde: 
N = Población = 17,000 
  Z2 =Nivel de Confianza = 95% 
  p = Prevalencia estimada = 50% 
  q = (1-p) = 50% 
  e2 = Error de muestreo = 5% 
 
𝑛 =
17,000 ∗ 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
0.052 17,000 − 1 + 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
 
𝑛 = 376 
Muestra para personal Administrativo 
𝑛 =
40 ∗ 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
0.052 40 − 1 + 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
 
𝑛 = 36 
3.7.3 Unidad de análisis 








1: ¿Cómo es la Inducción en la calidad de prestación de servicio de la Unidad 
de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 1. Inducción en la calidad de prestación de servicio de la Unidad de 
transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 4 11% 
Regular 16 42% 
Deficiente 18 47% 
Total 38 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 23 y 24 de enero del 
2016. 
Gráfico 1. Inducción en la calidad de prestación de servicio de la Unidad de 
transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
 
 
FUENTE: Tabla n° 1 Inducción en la calidad de prestación de servicio. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 11% del personal Administrativo 
indican que la calidad de prestación de servicio es eficiente, el 42% indican 
regular y el 47% indican deficiente. 
INTERPRETACION: esto nos indica que la institución no está tomando en 












2: ¿Cómo es el Entrenamiento en la calidad de prestación de servicio en la 
Unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015? 
Tabla 2.El Entrenamiento en la calidad de prestación de servicio en la Unidad 
de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 0 0% 
Regular 14 37% 
Deficiente 24 63% 
Total 38 100% 
Fuente:Trabajo de campo fue realizado en las fechas 23 y 24 de enero del 
2016. 
Gráfico 2. El Entrenamiento en la calidad de prestación de servicio en la 
Unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015 
 
 
FUENTE: Tabla n° el entrenamiento en la calidad de servicio. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 0% del personal Administrativo indican 
que la calidad de prestación de servicio es eficiente, el 37% indican regular y el 
63% indican deficiente. 
INTERPRETACION: Esto quiere decir que los de recursos humanos no da a 













3: ¿Cómo es la formación básica en la calidad de prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 3.La formación básica en la calidad de prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 0 0% 
Regular 15 39% 
Deficiente 23 61% 
Total 38 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 23 y 24 de enero del 
2016. 
Gráfico 3. La formación básica en la calidad de prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
 
FUENTE: Tabla n° 3 la formación básica en la calidad de prestación de 
servicio. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 0% del personal Administrativo indican 
que la calidad de prestación de servicio es eficiente, el 39% indican regular y el 
61% indican deficiente. 
INTERPRETACION: El resultado nos indica que la institución no tomo en 














4: ¿Cómo es el Desarrollo de jefes en la calidad de prestación de servicio de la 
Unidad de trasportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015? 
Tabla 4.El Desarrollo de jefes en la calidad de prestación de servicio de la 
Unidad de trasportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 0 0% 
Regular 13 34% 
Deficiente 25 66% 
Total 38 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 23 y 24 de enero del 
2016. 
Gráfico 4. El Desarrollo de jefes en la calidad de prestación de servicio de la 
Unidad de trasportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015 
 
 
FUENTE: Tabla n° 4 El desarrollo de jefes en la calidad de prestación de 
servicio. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 0% del personal Administrativo indican 
que la calidad de prestación de servicio es eficiente, el 34% indican regular y el 
66% indican deficiente. 
INTERPRETACION: Esto quiere decir que recursos humanos no dio facilidades 











5: ¿Cómo es la calidad de prestación de servicio en la unidad de transportes de 
la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 5.La calidad de prestación de servicio en la unidad de transportes de la 
Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 5 14% 
Regular 25 69% 
Deficiente 6 17% 
 
   
Total 36 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 23 y 24 de enero del 
2016. 
Gráfico 5. La calidad de prestación de servicio en la unidad de transportes de 









FUENTE: Tabla n° 5 La calidad de prestación de servicio. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 14% del personal Administrativo 
indican que la calidad de prestación de servicio es eficiente, el 69% indican 
regular y el 17% indican deficiente. 
INTERPRETACION: Esto quiere decir que la Unidad de transporte de la UNA 














1: ¿Cómo es Confiabilidad en la capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 6.Confiabilidad en la capacitación personal de la Unidad de transportes 
en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 159 42% 
Regular 173 46% 
Deficiente 44 12% 
Total 376 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 13,14 y 15 de enero del 
2016. 
Gráfico 6. Confiabilidad en la capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
 
 
FUENTE: Tabla n° 6 Confiabilidad en la Capacitación Personal. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 42% de los estudiantes indican que la 
Capacitación personal es eficiente, el 46% indican regular y el 12% indican 
deficiente. 
INTERPRETACION: Esto quiere decir que actualmente el servicio no es tan 












2: ¿Cómo es la Accesibilidad en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 7.La Accesibilidad en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 45 12% 
Regular 155 41% 
Deficiente 176 47% 
Total 376 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 13,14 y 15 de enero del 
2016. 
Gráfico 7. La Accesibilidad en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
 
FUENTE: Tabla n° 7 La accesibilidad en la capacitación personal. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 12% de los estudiantes indican que la 
Capacitación personal es eficiente, el 41% indican regular y el 47% indican 
deficiente. 
INTERPRETACION: El resultado nos dice que no facilita la atención rápida a 













3: ¿Cómo es la Respuesta en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 8.La Respuesta en la Capacitación personal de la Unidad de transportes 
en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
Calificación f° % 
Eficiente 159 42% 
Regular 173 46% 
Deficiente 44 12% 
Total 376 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 13,14 y 15 de enero del 
2016. 
Gráfico 8. La Respuesta en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
 
FUENTE: Tabla n° 8 La respuesta en la Capacitación personal. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 42% de los estudiantes indican que la 
Capacitación personal es eficiente, el 46% indican regular y el 12% indican 
deficiente. 
INTERPRETACION: Esto nos quiere decir que actualmente no se está 














4: ¿Cómo es la Seguridad en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 9. La Seguridad en la Capacitación personal de la Unidad de transportes 
en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
Calificación f ° % 
Eficiente 67 18% 
Regular 226 60% 
Deficiente 83 22% 
Total 376 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 13,14 y 15 de enero del 
2016. 
Gráfico 9. La Seguridad en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015 
 
FUENTE: Tabla n° 9 La seguridad en la Capacitacion personal. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 18% de los estudiantes indican que la 
Capacitación personal es eficiente, el 60% indican regular y el 22% indican 
deficiente. 
INTERPRETACION: Esto quiere explicar que  actualmente los estudintes no se 














5: ¿Cómo es la Empatía en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 10.La Empatía en la Capacitación personal de la Unidad de transportes 
en la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015. 
Calificación f° % 
Eficiente 153 41% 
Regular 171 45% 
Deficiente 52 14% 
Total 376 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizado en las fechas 13,14 y 15 de enero del 
2016 
Gráfico 10. La Empatía en la Capacitación personal de la Unidad de 








FUENTE: Tabla n° 10 La empatía en la Capacitación personal. 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 41% de los estudiantes indican que la 
Capacitación personal es eficiente, el 45% indican regular y el 14% indican 
deficiente. 
INTERPRETACION: Esto quiere señalar que se debe mejorar con calidad de 











6: ¿Cuál es el Tangible en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2015? 
Tabla 11.El Tangible en la Capacitación personal de la Unidad de transportes 
en la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015. 
Calificación f° % 
Eficiente 43 11% 
Regular 228 61% 
Deficiente 105 28% 
Total 376 100% 
Fuente: Trabajo de campo fue realizó en las fechas 13,14 y 15 de enero del 
2016. 
Gráfico 11. El Tangible en la Capacitación personal de la Unidad de 
transportes en la Universidad Nacional del Altiplano Puno – 2015 
 
FUENTE: Tabla n° 11 El tangible en la capacitación personal 
ANALISIS: En la tabla se observa que el 11% de los estudiantes indican que la 
Capacitación personal es eficiente, el 61% indican regular y el 28% indican 
deficiente. 
INTERPRETACION: Esto quiere decir que los equipos y materiales deben de 



















El trabajo de investigación es realmente realizado en trabajo de 
campo a tres juicios de expertos, están validados. Por eso confió que el 
trabajo es real. 
 
La institución debe conocer sus debilidades y falencias, debe 
aplicar las estrategias para mejorar y brindar una calidad de prestación 
de servicio hacia los estudiantes. 
 
Encontramos una comparación de tres países diferentes sobre la 
capacitación de personal y calidad de prestación de servicio. 
En Perú se considera que la calidad depende de la satisfacción de los 
clientes. 
 
En México se considera que se realiza un diagnóstico sobre la 
calidad y el precio. 
 
En Buenos Aires también suponen que el aprendizaje es de suma 
categoría para ofrecer una calidad de servicio hacia la clientela. 
 
En el trabajo de investigación sobre la capacitación de personal y 
calidad de prestación de servicio, se encontró que las dos variables van 
de mano para mejorar y tener un objetivo adecuado y eficiente al 
servicio de los estudiantes, la capacitación permanente a los 
conductores de las unidades vehiculares mejoraría ampliamente el 
servicio de prestación hacia los consumidores en la unidad de 
transportes de la UNA-Puno. 
 
Muchos años en la Unidad de Transportes de la Universidad 
Nacional del Altiplano Puno no se llevó los proyectos de investigación, 









PRIMERO.La capacitación de personal y la calidad de prestación de servicio, el 
resultado que se encontró fue deficiente al 48% en la investigación, que, según 
la ley y el contrato personal, consta que debe ser capacitado el personal por la 
entidad requerida, lamentablemente no se cumple de acuerdo a la ley. 
 
SEGUNDO.La capacitación de personal en la unidad de transporte nos indica 
según la investigación del investigador es deficiente al 47%, que según la 
oficina de recursos humanos se hace un seguimiento y da pautas para una 
acción uniforme o planificada. 
 
TERCERO.La calidad de prestación de servicio en la unidad de transporte nos 
muestra según la investigación del investigador es regular al 63%, de acuerdo 



































PRIMERO. Se propone un convenio con la escuela profesional de 
administración de la Universidad Nacional del Altiplano puno, para llevar a cabo 
cursos de Capacitación de personal y Calidad de prestación de servicio cada 
trimestre. 
 
SEGUNDO.Se plantea que tenga mayor importanciasobre la capacitación 
personal, para tener una acción uniforme y planificada, por la oficina de 
recursos humanos de la Universidad Nacional del Altiplano puno. 
 
TERCERO.Se formula un convenio sobre la calidad de prestación de servicio, 
con la escuela profesional de Contabilidady Administración de la Universidad 
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A N E X O 
 
 
Anexo N° 01: Matriz de consistencia 
TÍTULO DE INVESTIGACÍÓN: “CAPACITACIÓN DE PERSONAL Y CALIDAD DE PRESTACIÓN SERVICIO EN LA UNIDAD DE TRANSPORTES 
 DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO – 2015” 
Método: Deductivo       Tipo: Aplicativa                  Nivel: Descriptivo                  Diseño: No experimental -Trascendental 
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES CRITERIO 
DE VALOR 
GENERAL. - 
¿Cómo es la 
capacitación de 
personal y calidad de 
prestación de servicio 
en la unidad de 
transportes de la 
Universidad Nacional 




¿Cómo es la 
Inducción en la 
calidad de prestación 
de servicio enla 
unidad de transportes 
de la Universidad 
Nacional del Altiplano 
Puno – 2015? 
 
¿Cómo es el 
entrenamiento en la 
calidad de prestación 
de servicio en la 
unidad de transportes 
de la Universidad 
Nacional del Altiplano 




La capacitación de 
personal y calidad de 
prestación de servicio en 
la unidad de transportes 
de la Universidad 
Nacional del Altiplano 




La Inducción en la calidad 
de prestación de servicio 
en la unidad de 
transportes de la 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno-2015, es 
deficiente. 
 
El entrenamiento en la 
calidad de prestación de 
servicio en la unidad de 
transportes de la 
Universidad Nacional del 
altiplano Puno – 2015, es 
deficiente. 
 
La formación básica en la 
calidad de prestación de 
servicio en la unidad de 
transportes de la 
GENERAL. - 
Determinar la capacitación 
de personal y calidad de 
prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno – 2015 
 
ESPECIFICO. - 
Analizar la inducción en la 
calidad de prestación de 
servicio en la unidad de 
transporte de la 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno – 2015. 
 
Evaluar el entrenamiento 
en la calidad de prestación 
de servicio en la unidad de 
transportes de la 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno – 2015. 
 
Identificar la formación 
básica en la calidad de 
prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la 
Universidad Nacional del 






















































































































¿Cómo es la 
formación básica en la 
calidad de prestación 
de servicio en la 
unidad de transportes 
de la Universidad 
Nacional del Altiplano 
Puno – 2015? 
 
¿Cómo es el 
desarrollo de fejes en 
la calidad de 
prestación de servicio 
en la unidad de 
transportes de la 
Universidad Nacional 
del Altiplano Puno – 
2015? 
 
¿Cómo es la calidad 
de prestación de 
servicio en la unidad 
de transportes  de la 
Universidad Nacional 
del Altiplano Puno – 
2015. 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno – 2015, es 
deficiente. 
 
El desarrollo de jefes en 
la calidad de prestación 
de servicio en la unidad 
de transportes de la 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno -2015, es 
deficiente. 
 
La calidad de prestación 
de servicio en la unidad 
de transportes de la 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno – 2015, es 
deficiente 
 
Determinar el desarrollo de 
jefes en la calidad de 
prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la 
Universidad Nacional del 
Altiplano Puno – 2015. 
 
Evaluar la calidad de 
prestación de servicio en la 
unidad de transportes de la 
Universidad Nacional del 








































































































Cuestionario N° 01 
Objetivo: El presente trabajo de Investigación su objetivo es conocer el nivel 
de capacitación personal de la unidad de transporte de la Universidad Nacional 
del Altiplano Puno – 2015. 
CUESTIONARIO PARA PERSONAL ADMINISTRATIVOS U.N.A. PUNO 
Instrucción: Marque con una (x) las respuestas que identifique lo que es la 
realidad. 












01 ¿De qué manera da a conocer la Influencia y Razonamiento 
sobre la Capacitación personal en la Unidad de Transportes 







02 ¿Cómo usted observa las Formas de pensar y el Proceso 
sobre la Capacitación en la Unidad de Transportes de la 







03 ¿De qué manera recibe los Conocimientos y Habilidades 
sobre la Capacitación personal en la Unidad de Transportes 







04 ¿Existe la capacidad de Gestión del jefe inmediato sobre la 
Capacitación personal en la Unidad de Transportes de la 







05 ¿De qué manera Específica sobre la Capacitación personal en 








06 ¿Existe la Capacitación Ocupacional  del personal en la 








07 ¿Cómo Continua la Capacitación personal en la Unidad de 







08 ¿Cómo usted observa la Responsabilidad del Jefe inmediato 
en la Capacitación personal en la Unidad de Transportes de la 







09 ¿Existe la importancia del Jefe inmediato la Innovación e 
Inspiración sobre la Capacitación persona en la Unidad de 







10 ¿Cómo usted considera la Misión y Visión sobre Capacitación 
personal en la Unidad de Transportes de la Universidad 









Cuestionario N° 02 
Objetivo: El presente trabajo de Investigación su objetivo es conocer la calidad 
de prestación de servicio en la unidad de transporte de la Universidad Nacional 
del Altiplano Puno – 2015. 
CUESTIORARIO PARA COMUNIDAD ESTUDIANTIL U.N.A.PUNO 
Instrucción: Marque con una (x) las respuestas que identifique lo que es la 
realidad. 











01 ¿Cómo considera usted la Psicología y la Educación en los 
conductores de las Unidades Móviles para la Calidad de prestación de 








02 ¿Existe la Investigación Social para una adecuada Calidad de 
prestación de servicio en la Unidad de Transportes de la Universidad 







03 ¿Considera usted que Cualidades y Posibilidades existe en las 
Unidades Móviles para una Emergencia de accidentes de tránsito en 
su Calidad de prestación de servicios en la Unidad de Transportes de 







04 ¿Cómo considera usted las Acciones y las  Disciplinas en los 
conductores de  las Unidades Móviles para una Calidad de prestación 
de servicios en la Unidad de Transportes de la Universidad Nacional 







05 ¿De qué manera Evalúa  y Estudia la  Unidad de Transportes para 
brindar una Calidad de prestación de servicios en la Universidad 







06 ¿Con que  frecuencia te responde cuando  gestiona al Jefe inmediato  
sobre los diferentes servicios de los Unidades Vehiculares para una 








07 ¿Con que Sentimiento y Emoción  percibe usted las Unidades Móviles 
para una Calidad de prestación de servicio en la Unidad de 







08 ¿Cómo califica la satisfacción al tocar y disfruta en las unidades 
móviles  para una Calidad de prestación de servicio en la Unidad de 
Transportes de la Universidad Nacional del Altiplano Puno? 
 
43 
 
228 
 
105 
 
 
 
